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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 1: Haga un listado Lineamiento 1
de los Productos Esperados, Indicadores de Producto establecidos en el Plan de Accion
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania que tiene la entidad enunciando
Su avance. 0 % k0 10000% 8 100 %
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1
VN
Durante el primer semestre se cumplio con los compromisos de los productos relacionados a la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, como parte del desarrollo del plan de accion para el servicio a la ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 2: En el marco del Lineamiento 2
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, verifique los avances en
la implementacion y seguimiento.
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2
v

Se socializo con el equipo de Directivo y de Gestion la ruta metodoldgica para la aprobacion de la implementacion
de la mesa técnica para la articulacion de las politicas de relacionamiento y asi fortalecer los escenarios vinculados a

estas.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 3: Registre si la
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entidad apropia dentro de su presupuesto anual los recursos para el cumplimiento de las Lineamiento 3
metas establecidas con las politicas que se articulan con el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3

La Entidad a través de la Subdireccion Administrativa y Financiera contratod un equipo multidisciplinar para la
articulacion de las politicas que hacen parte del Modelo de Relacionamiento con la Ciudadania.

No. contrato 1231-2024

Objeto: Prestar servicios profesionales al Instituto Distrital de las Artes, Idartes - Subdireccion Administrativa y
Financiera, en actividades relacionadas con la atencion y el tramite de los requerimientos ciudadanos, el apoyo a la
produccion de protocolos de servicio, el seguimiento a la operacion en bases de registro asi como en la
implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

No. contrato 1216-2024

Objeto: Prestar servicios de apoyo al Instituto Distrital de las Artes Idartes - Subdireccion Administrativa y Financiera
en el seguimiento de los tramites ciudadanos y la gestion interna del area de acuerdo con lo estipulado en la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

No. Contrato: 2422-2024

Objeto: Prestar servicios profesionales al Instituto Distrital de las Artes, Idartes - Subdireccion Administrativa y
Financiera, realizando actividades relacionadas con la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania en el seguimiento, gestion, seguimiento y capacitacion.

No. contrato 1315-2024

Objeto: Prestar servicios profesionales al Instituto Distrital de las Artes, Idartes - Subdireccion Administrativa y
Financiera, en actividades relacionadas con la atencion y el tramite de los requerimientos ciudadanos, el
seguimiento a la operacion y gestion del area de acuerdo con lo establecido en el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

No. Contrato 1217-2024

Objeto: Prestar servicios profesionales al Instituto Distrital de las Artes IDARTES Subdireccion Administrativa y
Financiera en el seguimiento y desarrollo de las actividades relacionadas con la implementacion del Modelo Distrital
de Relacionamiento Integral con la Ciudadania y los lineamientos para el disefio grafico y visual del contenido que
requiera el area para el proceso de capacitacion.

No. contrato 1245-2024

Objeto: Prestar servicios profesionales al Instituto Distrital de las Artes, Idartes - Subdireccion Administrativa y
Financiera, realizando actividades relacionadas con la consolidacion de informacion y reporte de actividades para el
programa de capacitacion en el marco de la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con
la Ciudadania.
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Decreto 847.de 2019 articulo 14 numeral 2. Fum;ién 2. Lipeam?ento 1: Presente las Lineamiento 1
recomendaciones frente a los avances y/o necesidades evidenciadas durante la
implementacion de las directrices de lenguaje claro, accesibilidad y enfoques de
derechos, en los diferentes escenarios de relacionamiento con la ciudadania. 0% B 10000% W 100 %
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

Durante el primer semestre desde la figura del defensor a la ciudadania se promovié el lenguaje claro e incluyente a
través de la continuacion de la campafa Acecarte porque acercarse es conectarse, para lograr el propdsito se disefid
la cartilla de expresiones dignas para el lenguaje claro e incluyente con un enfoque diferencial y de derechos; asi
mismo, se creo un podcast donde se le invita al personal de la Entidad la necesidad de hablarle claro a la
ciudadania.

Finalmente, en relacion con la accesibilidad se elaboro la matriz de diagndstico sobre las barreras y facilitadores
para la accesibilidad en el servicio que se presta en la Entidad de acuerdo con la clasificacion Internacional del
Funcionamiento CIF, con el fin de establecer acciones de mejora para el acompanamiento a la ciudadania desde el
canal presencial, en el punto de atencion principal.




4 N
Instituto Distrital de las Artes Idartes
- y
g \ N
Decreto 847 de 201? articulo 14 numeral 2.. funcic’m 2 Lineamientp 2: Promu.eva el Lineamiento 2
uso de los canales dispuestos para la atencion y gestion de denuncias por posibles
actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de
intereses y proteccion de identidad del denunciante, desarrollados a través de la 09 B 10000% W 100 %
Directiva Conjunta 005 de 2023, o la que la modifique o sustituya, asi como frente a los
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2
Durante el primer semestre y en el marco de las acciones del defensor a la ciudadania, se promovio el uso de los
canales dispuestos para la atencion y gestion de denuncias por posibles actos de corrupcion en la Entidad.
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento3

En el marco de las acciones del Defensor de la Ciudadania se cred un nuevo informe en el que se reporta la gestion

de peticiones por unidad de gestion y se formularon las recomendaciones teniendo en cuenta los lineamientos

establecidos por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania / Direccion Distrital de Calidad del Servicio.

4 N
Instituto Distrital de las Artes Idartes
- y
e N
Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcion 2. Lineamiento 3: Formule o _ N
recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por parte de la Lineamiento 3
entidad, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania / Direccion Distrital de Calidad del Servicio.
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Para facilitar el seguimiento frente al acceso a la informacion publica a través del Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas -Bogota te escucha, a los defensores se les asignara un usuario
en este, que les permitira visualizar las peticiones que sean seleccionadas con alerta, con el fin de que
adelanten monitoreo y puedan verificar que la dependencia competente, brindo respuesta de fondo
en los términos establecidos. La Secretaria General, sera la encargada de la asignacion de usuarios y
cualificacion frente a la operatividad del sistema.

El Defensor de la Ciudadania podra implementar mesas de trabajo periddicas, en las cuales realizara
actividades tendientes al seguimiento de la gestidon en las peticiones en su entidad, para este fin
tendra en cuenta, los lineamientos emitidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D. C., a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio, para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas.
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Funcion 3
Lineamiento 1
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. FUNCION 3. Lineamiento 1: A partir de los 4
escenarios de interaccion entre la ciudadania y el Estado, definidos en el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, analice la informacion recaudada, y presente
recomendaciones para el fortalecimiento de la prestacion del servicio.
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1

Asi mismo, se crearon alertas preventivas para evitar el cierre extemporaneo de las PQRSD.

PQRSD.

En el marco de las acciones de seguimiento del defensor de la ciudadania, en el Idartes se disei© un nuevo informe
pormenorizado, de la gestion de las PQRSD correspondiente a cada una de las unidades de gestion por
subdireccion, en el que también se emitieron recomendaciones para mantener la cultura de respuesta oportuna y
de calidad a la luz de los objetivos de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Finalmente, se entrego a la Direccion un informe en el marco de la implementacion del modelo y los escenarios de
relacionamiento con las recomendaciones con oportunidades de mejora tanto en los canales como en la gestion de
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 1: Realizar
recomendaciones para que a traves de las areas de comunicaciones de las entidades se g N
implementen estrategias para la divulgacion de los canales y derechos y deberes de la Lineamiento 1
ciudadania; y se elabore minimo una pieza de comunicacion que promueva el goce
efectivo de los derechos de la ciudadania y el cumplimiento de sus deberes,
divulgando, ademas, los canales de interaccion dispuestos por la administracion 0% 10000 % 100 %
distrital. L )
Tenga en cuenta la disponibilidad de la informacion y los criterios diferenciales de
accesibilidad definidos en los articulos 7y 8 de la Ley 1712 de 2014, o la norma que la
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1
VN
Durante el primer semestre se rediseio la pieza con los deberes y derechos de la ciudadania para circular en los
sitios web de la entidad.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 2: Promover dentro
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de la entidad la realizacién de sensibilizaciones y/o cualificaciones en tematicas de Lineamiento 2
servicio a la ciudadania.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2

Durante el primer semestre se realizaron capacitaciones sobre la Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
lenguaje claro y enfoque diferencial y las funciones del defensor a la ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 3: Promover dentro o ) ~N
de la entidad la participacion en sensibilizaciones y/o cualificaciones en tematicas de Lineamiento 3
servicio a la ciudadania y el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota te escucha, que sean promovidas por la Secretaria General.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3
Durante el primer semestre se realizaron capacitaciones sobre la importancia de la gestion de PQRSD a la liz de los
objetivos de la Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcion 5. Lineamiento 1: Identifique los
canales de atencion presencial, virtual y telefénico disponibles para la ciudadania,
enlistando los medios de interaccion (puntos de atencién presencial, chat, chatbot, Lineamiento 1
formularios de PQRS, Redes Sociales, Video llamada, Lineas de Atencion propias o
tercerizadas, etc), e identifique oportunidades de mejora, con el fin de plantear acciones
para su fortalecimiento. 9
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1

Se elabord un reporte sobre el escenario de tramites y servicios, con el numero de atenciones por canal y las
recomendaciones para cada uno.

Asi mismo, informes de satisfaccion ciudadana de la atencion por canales y de atenciones con informacion
demografica y de geolocalizacion.
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Decreto 8,47 de ?Oj9 articulq 14 n.u.me'raill 5. Funcién .5. Lineamignto 2: El Def§nsor Lineamiento 2
adelantara seguimiento a la identificacion y cumplimiento de la implementacion de la
estrategia de racionalizacion de tramites y otros procedimientos administrativos,
incluyendo la digitalizacion y automatizacion (Decreto 088 del 2022 MINTIC), 09 B 10000% W 100 %
presentando el reporte actualizado del estado de avance y las recomendaciones en caso
que haya lugar. N -/
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2

Durante el primer semestre se hizo seguimiento a la actualizacion oportuna de la Guia de Tramites del Distrito, con

la oferta de servicios de la Entidad.




